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ABSTRAK
KASMI, 2019. “Pengaruh Kompetensi Individu dan Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Usaha Jasa di Scoots Barbershop Masamba”.
Skripsi Jurusan Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Palopo, Pembimbing (I)
Burhan Rifuddin, SE., M.M dan Pembimbing (II) Dr. Adzan Noor
Bakri, SE.,Sy MA.Ek.
Kata Kunci : Kompetensi Individu, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen.
Skripsi ini membahas tentang bagaimana pengaruh kompetensi individu dan
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen, dengan mengangkat beberapa
permasalahan yakni : (1) Apakah kompetensi individu berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen di scoots barbershop Masamba. (2) Apakah kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di scoots barbershop Masamba.
Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, populasi dalam penelitian ini
adalah semua konsumen pengguna jasa pada usaha jasa di Scoots Barbershop
Masamba. Sampel yang diambil adalah sebanyak 100 responden dengan
menggunakan metode non probability sampling, dengan teknik convenience sampling
yaitu pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi
setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel, karena hanya yang
sudah pernah menggunakan jasa pada scoots barbershop Masamba yang menjadi
sampel dalam penelitian ini.
Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut :
Y = 12,966 + 0,044 + 0,264. Berdasarkan analisis data statistik, indikator-indikator
pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada pengujian
asumsi klasik, bahwa data tersebut berdistribusi normal, tidak terjadi
multikolinearitas, tidak terjadi heterokedasitas serta tidak terjadi autokorelasi. Dari
hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,349 artinya kompetensi
individu secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada usaha jasa di scoots barbershop Masamba adapun hasil dari kualitas layanan
diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,000 artinya kualitas layanan secara parsial





BAB I  
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Masalah pelayanan bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi jika hal ini 
kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan dikarenakan 
sifatnya yang sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung oleh kualitas pelayanan, 
fasilitas yang memadai dan etika atau tatakrama. Kualitas pelayanan adalah hal 
yang sangat mempengaruhi kepuasan konsumen. Apabila perusahaan mampu 
menyediakan pelayanan serta aspek lain yang melebihi dari harapan konsumen 
maka kepuasan akan terjadi, tetapi sebaliknya jika perusahaan tidak dapat 
memenuhi pelayanan yang diharapkan konsumen, maka dipastikan tidak akan 
mendapatkan loyalitas konsumen karena sebab utama dari kepuasan konsumen 
ada pada kualitas pelayanannya.
1
 
Kualitas pelayanan (sevice quality) dapat diketahui dengan cara 
membandingkan presepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata diterima atau 
diperoleh dengan pelayanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginkan 
terhadap atribut pelayanan suatu perusahaan. Perusahaan menganggap konsumen 
sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat dari konsumen tersebut 
akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar dapat terus hidup. Dalam 
artikel Khoirullah, Andi Tri Hariono, SE.,MM. dan Sriwulan, SE.,MM 
menyatakan bahwa pelayanan dan loalitas merupakan kesatuan 
                                                          
1
Titien Alwiyah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen yang 
Menginap Pada Hotel Diamond di Kota Samrinda”, (Samarinda: Universitas Mulawarman, 2018), 





yang utuh, menciptakan service yang dapat memberikan kepuasan tinggi kepada 
konsumen, maka akan membuat konsumen loyal degan usaha yang ditawarkan.
2
 
Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna jual dimana alternatif yang 
dipilih sekurang-kurangnya dapat memberikan hasil yang sama atau melampaui 
harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan dapat terjadi apabila hasil yang 
diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen. Jadi tingkat kepuasan merupakan 
fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan oleh harapan, jika kinerja 
yang dirasakan dibawah harapan maka konsumen merasa tidak puas, sedangkan 
jika kinerja yang dirasakan melampaui harapan maka konsumen merasa puas, dan 
jika kinerja yang dirasakan melampaui harapan maka konsumen merasa sangat 
puas. Winda Puji Astuti dkk menyatakan bahwa kualitas pelayanan berkaitan erat 
dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus 




Penelitian Agung Viratmadi, mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan 
akan memiliki dampak yang signifikan dan pembelian ulang (repurchase). Bila 
terdapat kesenjangan antar keduanya maka pelanggan tidak akan membeli produk 
itu kembali. Kualitas pelayanan memberikan dorongan kepada pelanggan untuk 
menjalin hubungan yang erat dengan perusahaan sehingga memungkinkan 
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Khoirullah, et.al, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Promosi Terhadap 
Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pembelian Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Roti 




Winda Puji Astuti, et.al, “Pegembangan Manajemen Talenta Terhadap Kualitas 
Pelayanan dengan Kinerja Karyawan Sebagai Variabel Intervening di BRT Tran Semarang PT 
Matra Semar Semarang”, (Semarang: Universitas Pandanaran Semarang, 2018), Jurnal Off 






perusahaan untuk memahami dengan cermat harapan dan kebutuhannya yang 
akhirnya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesehatan pada perusahaan yang 
dipengaruhi oleh dua variabel yaitu variabel layanan yang dirasakan (perceived 
service) dan variabel layanan yang diharapkan (expected service).
4
 
Menggeluti bisnis barbershop dari era sekarang, ternyata tidaklah mudah. 
Disamping, dituntut mengetahui keterampilan dan mutu pelayanan terhadap 
konsumen harus bagus, sesuai dengan realita banyak barbershop yang hanya 
mengandalkan manajemen dalam menunjang perkembangan barbershop kedepan, 
hal ini menandakan banyaknya tenaga kerja yang belum memadai kebanyakan 
hanya bertamatkan SMA saja dan mengadalkan keahlian yang didapat dari 
kursus-kursus kilat. Kebanyakan karyawannya hanya mengandalkan keterampilan 
atau kompetensi saja tanpa melibatkan dan memperhitungkan kualitas SDM 
khususnya salon yang memiliki perizinan salon dan PLS (Pendidikan Luar 
Sekolah) dituntut kelengkapan fasilitas barbershop yang cukup memadai dan 
SDM yang benar-benar mamadai sehingga lulusan PLS yang dibina dapat 
memiliki kompeten sesuai dengan harapan. Keterampilan atau keahlian (skill) 
merupakan kecakapan tugas-tugas yang bersifat teknis atau non teknis dalam 
artikel Famella, Sri Wahyu Lelli Hana Setianti dan Ana Mufidah  keahlian kerja 
(professional) merupakan gambaran tumpuan dari dasar bagi kinerja karyawan, 
                                                          
4
Agung Firatmadi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Terhadap Loyalitas Pelanggan”, (Jakarta Timur: 






dimana keahlian, bagian dari keterampilan. Keterampilan atau kompetensi 
individu yang tinggi akan menghasilkan kinerja karyawan yang tinggi juga.
5
  
Perkembangan bisnis barbershop tidak terlepas dari meningkatnya 
kebutuhan gaya hidup dikalangan pria yang menginginkan tampilan yang lebih 
rapi dan keren.
6
 Barbershop juga tentunya tidak lepaszdari perkembangan sistem 
informasi, informasi yang diperoleh diantaranya jumlah pelanggan, data 
keuanganzdan lain – lain, hal ini tentunya juga merupakan hal yang perlu diteliti, 
karena seiring perkembangan zaman teknologi yang digunakan pun 
teruszberkembang.
7
 Hal utama yang harus diperioritaskan pada jasa barbershop 
adalah kualitas pelayanan yang dapat memberikan kepuasan konsumen, kualitas 
pelayanan menjadi topik yang menarik untuk dikaji dikarenakan kualitas 
pelayanan dapat menentukan kepuasan konsumen atas produk yang ditawarkan, 
sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi pebisnis barbershop. 
Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik mengambil judul tentang 
pengaruh keterampilan karyawan dan kualitas layanan terhadap kepuasan 
konsumen usaha jasa di scoots barbershop Masamba. 
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Famella, et ,al, “Pengaruh Keterampilan Kerja, Pengalaman Kerja, dan Sikap Kerja 
Terhadap Kinerja Karyawan Pada Perusahaan Rokok Gagak Hitam Kabupaten Bonwoso”, 
(Jember: Universitas Jember, 2015), Artikel Ilmiah Mahasiswa, h.5. 
 
6
Novia Widya Utami, “6 Tips Memulai dan Mengembangkan Bisnis Barbershop,” Blog 
Novia Widya Utami. https://www. Jurnal.id/id/blog/2017/6-tips-memulai-mengembangkan-bisnis-
barbershop (31 Juli 2018). 
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Mochamad Robawi Diyar, et, al, ” Implementasi Sistem Informasi Pelayanan Jasa 
(Studi Kasus Pada Seventy Razors Barbershop Cabang Malang)”, (Malang: Universitas 






B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti merumuskan masalah 
dalam penelitian ini sebagai berikut : 
1. Apakah kompetensi individu berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di 
Scoots Barbershop Masamba ? 
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap  kepuasan konsumen di Scoots 
Barbershop Masamba ? 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Ingin mengetahui pengaruh kompetensi individu terhadap kepuasan 
konsumen di Scoots Barbershop Masamba. 
2. Ingin mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di 
Scoots Barbershop. 
D. Manfaat Penelitian 
Dalam penelitian ini semoga dapat bermanfaat bagi semua pihak yang 
berkepentingan khususnya bagi rekan-rekan mahasiswa, masyarakat yang menjadi 
konsumen di Scoots Barbershop Masamba, maupun penulis pribadi. Dalam 
penelitian serta pembahasan ini diharapkan mempunyai manfaat antara lain : 
1. Sebagai bahan perbandingan bagi mahasiswa yang akan melakukan penelitian 
yang lebih lanjut. 
2. Dapat menjadi sumbangan bagi masyarakat yang menjadi konsumen di 







3. Untuk menambah pengetahuan dan pengalaman penulis tentang usaha jasa 
barbershop. 
E. Definisi Operasional Variabel 
Proposal ini berjudul “Pengaruh Kompetensi Individu dan Kualitas 
Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Usaha Jasa di Scoots Barbershop 
Masamba” untuk itu sangat penting mendefinisikan operasional variabel agar 
tidak terjadi kesalahan penafsiran kepada pembaca serta memudahkan penelitian. 
Tabel 1.1 




Karakteristik yang mendasari 
seseorang yang berkaitan 
dengan efektivitas kinerja 
individu dalam pekerjaannya 
atau karakteristik dasar 
individu yang memiliki 
hubungan kausal atau sebagai 
sebab akibat dengan kriteria 
yang dijadikan acuan, efektif 
atau berkinerja prima atau 
superior di tempat kerja atau 
pada situasi tertentu.  
Moeheriono  
1. Kemampuan umum (general 
ability) 
2. Kesedian pengorbanan 
(willingness to do more) 
3. Kreativitas kepemimpinan 
(creative leadership) 
4. Pengarahan tujuan yang 
objektif (goal & projective 
setting) 
5. Manajerial 
6. Pengendalian emosi 
(emotional quotient) 






8. Hubungan sosial / relasi 
(human relation) 
9. Gaya kerja (work style) 
10. Loyalitas  




Sebuah kata yang bagi 
penyedia jasa merupakan 
sesuatu yang harus dikerjakan 
dengan baik. 
ServQual dalam Handi 
Irawan  
1. Bukti langsung (tangible) 
2. Kehandalan (reliability) 
3. Daya tanggap 
(responsiveness) 
4. Jaminan (assurance) 




Tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan 
kinerja yang dirasakan 
dengan harapannya. 
Tony Sitinjak et al  
1. Mutu pelayanan 
2. Harga  
3. Waktu pelayanan 
4. Keamanan.10 
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Moeheriono, “Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi”, (Jakarta : PT RajaGrafindo 
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9
Handi Irawan, “10 Prinsip Kepuasan Pelanggan”, (Jakarta : PT Elex Media 
Komputindo Kelompok Gramedia, 2002), h.57-73. 
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A. Penelitian Terdahulu yang Relevan
Bambang Petrus Simamotra dan Supriono (2017), dalam penelitiannya
yang berjudul “Pengaruh Kualittas Pelayanan Dwelling Time dan Biilling System
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Jakarta International Container
Termial)” Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh
secara simultan dan parsial dari komponen kualitas pelayanan yang terdiri dari
kehandalan (X1), daya tanggap (X2), jaminan (X3), terhadap kepuasan pelanggan
di Jakarta International Container Terminal, serta untuk mengetahui dan
mejelaskan manakah diantara ketiga variabel kualitas pelayanan yang
berpengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan. Jenis penelitian yang
digunakan adalah explanatory research dengan metode populasi atau sensus
dengan pendekatan kuantitatif. Sampel berjumlah 35 orang pengguna jasa billing
system di Jakarta International Container Terminal. Metode pengumpulan data
yang digunakan adalah kuesioner. Hasil teknis analisis regresi linear berganda
menunjukkan bahwa ketiga variabel bebas yaitu kehandalan (X1), daya tanggap
(X2), jaminan (X3) mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel terikat
yaitu kepuasan pelanggan.1
Cynthia Violita Wijaya (2017), dalam penelitiannya yang berjudul
“Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
1Bambang Petrus Simamora, et.al, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dwelling Time dan
Billing System Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Jakarta International Container
Terminal)”, (Malang: Universitas Brawijaya Malang, 2017), Jurnak Administrasi Bisnis, Vol.49
No.1, h.179.
9
Konsumen Depot Madiun Masakan Khas Bu Rudy”. Tujuan penelitian ini untuk
menganalisa pengaruh dari harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk serta
mengetahui faktor mana yang berpengaruh dominan. Dalam pengumpulan data
peneliti menyebarkan 100 kuesioner kepada konsumen dari Depot Bu Rudy.
Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Dari hasil penelitian ini
menyatakan bahwa harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh
secara signifikan maupun simultan terhadap kepuasan konsumen di Depot Bu
Rudy.2
Saskia Paputungan dan Rosalina A.M. Koleangan (2019), dalam
penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Kepuasan Kerja dan Kompetensi
Terhadap Kinerja Karyawan PT. Hasjrat Abadi Manado”. Tujuan dalam penelitian
ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan kerja dan kompetensi terhadap
kinerja karyawan pada PT. Hasjrat Abadi Manado. Populasi dalam penelitian ini
adalah karyawan PT. Hasjrat Abadi Manado dan sampel sebanyak 100 karyawan.
Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif dengan tehnik
analisis dan menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kepuasan kerja dan kompetensi berpengaruh secara simultan terhadap
kinerja karyawan pada PT. Hasjrat Abadi Manado. Secara parsial, kepuasan kerja
dan kompetensi berpengaruh terhadap kinerja karyawan pada PT. Hasjrat Abadi
Manado. Sebaiknya manajemen perlu menumbuhkan kesadaran diri agar mampu
2Cynthia Violita Wijaya, “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen Depot Madiun Masakan Khas Bu Rudy”, (Surabaya : Universitas
Kristen Petra, 2019), Vol.5 No.1, h. 1.
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mengelolah dan meningkatkan kepuasan kerja yang ada pada dirinya sehingga
dapat meningkatkan kinerja.3
Penelitian tentang pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan kosumen
sudah pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya. Beberapa diantaranya adalah
Bambang Petrus Simamotra dan Supriono menemukan bahwa hasil teknis analisis
regresi linear berganda menunjukkan bahwa ketiga variabel bebas yaitu
kehandalan (X1), daya tanggap (X2), jaminan (X3) mempunyai pengaruh
signifikan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan. Penelitian
selajutnya oleh Cynthia Violita Wijaya dalam penelitiannya yang berjudul
pengaruh harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen depot madiun masakan khas bu Rudy. Dari hasil penelitian ini
menyatakan bahwa harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh
secara signifikan maupun simultan terhadap kepuasan konsumen di Depot Bu
Rudy. Selanjutnya, Arfina Utami dan Anggraini Sukmawati dalam penelitiannya
yang membahas tentang pengaruh kompetensi terhadap kepuasan kerja dan work
engagement karyawan UKM kluster hasil pengolahan perikanan di Bogor. Hasil
penelitiannya menunjukkan bahwa kepuasan kerja dipengaruhi oleh kompetensi
dan kompensasi. Work engagement dipengaruhi oleh kompetensi dan kepuasan
kerja tetapi tidak dipengaruhi oleh kompensasi.
Beberapa penelitian terdahulu yang relevan di atas dapat disimpulkan
bahwa persamaan yang mendasar tentang penelitian terdahulu yang relevan di atas
dengan penelitian penulis yaitu sama-sama membahas tentang pengaruh
3Saskia Paputungan dan Rosalina A.M. Koleangan, “Pengaruh Kepuasan Kerja dan
Kompetensi Terhadap Kinerja Karyawan Pada PT. Hasjrat Abadi Manado”, (Manado :
Universitas Sam Ratulangi, 2019), Jurnal EMBA, Vol.7 No.2, h.1531-1540.
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kompetensi, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan sama-sama
menggunakan program aplikasi SPSS dalam mengolah data. Perbedaannya
terdapat pada lokasi, waktu, tempat dan sampel yang digunakan oleh peneliti serta
penulis lebih memilih meneliti pada suatu usaha jasa di Scoots Barbershoop yang
terletak pada daerah Masamba Kabupaten Luwu Utara.
B. Dasar Teori
1. Kompetensi Individu
Menurut M. Kadarisman kompetensi merupakan salah satu faktor dalam
usaha mencapai suksesnya pencapaian tujuan organisasi. Bagi karyawan-
karyawan baru ataupun karyawan-karyawan yang menghadapi pekerjaaan baru,
diperlukan adanya tambahan kompetensi guna melaksanakan tugas-tugasnya
dengan baik.4 Spencer and Spencer mengemukakan bahwa kompetensi
merupakan karakter sikap dan perilaku, atau kemampuan individual yang relatif
bersifat stabil ketika menghadapi suatu situasi di tempat kerja yang terbentuk dari
sinergi antara watak, konsep diri, motivasi internal, serta kapasitas pengetahuan
kontekstual.5
Menurut Allah SWT berfirman dalam Q.S. Al-Ankabut : 69

          
Terjemahnya :
4M.Kadarisman, “Manajemen Pengembangan Sumber Daya Manusia”, (Jakarta: PT
RajaGrafindo Persada, 2014), h.53-54.
5Wayan Bagia, “Perilaku Organisasi”, (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2015), h.26.
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“Dan orang-orang yang berjihad untuk (mencari keridhaan) Kami,
benar-benar akan Kami tunjukkan kepada mereka jalan-jalan Kami
dan sesungguhnya Allah benar-benar beserta orang-orang yang
berbuat baik”.6
Ayat tersebut menjelaskan bahwa seorang karyawan yang mencari
keridhaan Allah maka Allah akan memudahkan jalannya dan seorang karyawan
dalam bekerja pasti mempunyai visi dan misi agar sesuatu yang dikerjakan akan
berbuat baik.
Sumber Daya Manusia adalah potensi yang menjadi motor penggerak
perusahaan/organisasi. Setiap Sumber Daya Manusia berbeda-beda potensinya,
maka kontribusinya dalam bekerja untuk mengkongkritkan Rencana Operasi
Bisnis menjadi kegiatan bisnis tidak sama satu dengan yang lain. Kontribusi itu
sesuai dengan kompetensi dan keahlian masing-masing harus dihargai antara lain
dalam bentuk finansial. Dalam kenyataannya semakin tinggi kompetensi yang
dimiliki seseorang maka semakin besar pula penghargaan finansial yang harus
diberikan, yang berpengaruh pula pada biaya (cost) produksi, sehingga Sumber
Daya Manusia berfungsi juga sebagai investasi.7
Menurut Rinaldi Hidayat mеnjеlаskаn bаhwа “Kompеtеnsi аdаlаh suаtu
kеmаmpuаn untuk mеlаksаnаkаn аtаu mеlаkukаn suаtu pеkеrjааn yаng dilаndаsi
6Kementerian Agama RI, Al-Quran dan Terjemahnya, (Bandung, 2015), h.396.
7Jon Henri Purba, “Perencanaan Strategi Sumberdaya Manusia dan Prestasi Kerja
Karyawan”, (Medan: Universitas Methodist Indonesia, 2018), Jurnal Manajemen, Vol.4 No.1,
h.45.
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аtаs kеtеrаmpilаn dаn pеngеtаhuаn sеrtа didukung olеh sikаp kеrjа yаng dituntut
olеh pеkеrjааn tеrsеbut”.8
Menurut Moeheriono indikator yang digunakan dalam keterampilan
karyawan yaitu: 9
1) Kemampuan umum (general ability) merupakan kemampuan
menyelesaikan masalah atau tugas-tugas secara umum yang meliputi daya
kecerdasan, daya analisis, daya berpikir/nalar, daya abstraksi, daya
tanggap/tangkap. Misalnya, karyawan mampu mencukur dengan cepat dengan
model rambut pompadour yang sekarang banyak diminati oleh kalangan pemuda.
2) Kesediaan pengorbanan (willingness to do more) merupakan satu
ungkapan yang menjelaskan kesediaan dan penyerahan diri seseorang individu
tanpa ada paksaan. Kesediaan pengorbanan mencakup inisiatif, keuletan,
semangat kerja, daya tahan kerja dan kerja sama. Contohnya, karyawan
barbershop mengorbankan waktunya yang seharusnya sudah tidak melayani
konsumen akan tetapi dikarenakan konsumen masih ada, maka karyawan kembali
melayaninya.
3) Kreativitas kepemimpinan (creative leadership) merupakan proses
pemikiran yang membantu mencetuskan berbagai gagasan baru yang merupakan
salah satu sifat manusia yang dibentuk dari proses pengalaman sehingga orang
tersebut bisa terus memperbaiki dan megembangkan dirinya. Contonya, pemimpin
8Rinaldi Hidayat, et, al, “Pengaruh Kepribadian Karyawan dan Kompetensi Karyawan
Terhadap Prestasi Kerja”, (Malang: Universitas Brawijaya, 2017), Jurnal Administrasi Bisnis,
Vol.49 No.2, h.131.
9Moeheriono, “Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi”, (Jakarta : PT RajaGrafindo
Persada, 2014), h.25-26.
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kreatif mampu menyederhanakan aktivitas operasional, menciptakan produk dan
jasa, berhubungan dengan pelanggan dan warga secara imajinatif, dan mendesain
kegiatan mereka agar lebih sederhana sehingga organisasi mampu bergerak lebih
cepat dan fleksibel.
4) Pengarahan tujuan yang objektif (goal & objective setting) adalah untuk
membuat atau mendapatkan para karyawan melakukan apa yang diinginkan dan
harus mereka lakukan. Fungsi ini melibatkan kualitas, gaya dan kekuasaaan
pemimpin serta kegiatan-kegiatan kepemimpinan seperti komunikasi dan tepat
janji, komunikasi dan komitmen. Contohnyan, karyawan barbershop mampu
berkomunikasi dengan baik kepada konsumen.
5) Manajerial adalah kemampuan untuk mengatur mengordinasikan dan
menggerakkan karyawan kearah pencapaian tujuan yang telah ditentukan
organisasi. Kemampuan manajerial tidak begitu saja muncul, kemampuan ini lahir
dari suatu proses yang panjang yang terjadi secara perlahan-perlahan melalui
proses pengamatan dan belajar. Contohnya, untuk menentukan akar masalah,
seorang manajer mungkin perlu berbicara dengan banyak anggota organisasi atau
memahami berbagai dokumen informasi.
6) Pengendalian emosi (emotional quotient) adalah kemampuan seseorang
untuk menerima, menilai, mengelola serta mengontrol emosi dan orang lain
disekitarnya. Dalam hal ini emosi mengacu pada perasaan terhadap informasi
akan suatu hubungan. Contohya, karyawan barbershop mampu mengendalikan
emosi apabila mendapatkan banyak keluhan dari konsumen.
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7) Kepribadian (personality) adalah keseluruhan cara seorang individu
bereaksi dan berinteraksi dengan individu lain paling sering dideskripsikan dalam
istilah sifat yang bisa diukur yag ditunjukkan oleh seseorang. Kepribadian
(personality) meliputi kepercayaan diri, stabilitas emosi, daya tahan stres, dan
kematangan diri. Contohnya, Tono mempunyai kepercayaan diri yang tinggi
bahwa apa yang diberikan kepada konsumennya sesuai dengan apa yang
diharapkan oleh konsumen.
8) Hubungan sosial/relasi (human relation) adalah sebuah hubungan timbale
balik yang terjadi antara manusia atau kelompok manusia yang satu dengan yang
lainnya. Hubungan sosial terjadi karena kebutuhan sosial yang terjadi di dalam
masyarakat dan salah satu syarat terjadinya hungan sosial adalah adanya
komunikasi. Contonya, karyawan barbershop mampu berkomunikasi dengan baik
kepada pelanggannya sehinggga pelanggan merasa nyaman berada pada tempat
tersebut.
9) Gaya kerja (work style) adalah kesatuan dari berbagai cara/tindakan yang
didasari oleh sistem nilai dan asumsi seseorang dan ditampilkan. Gaya kerja
meliputi ketekunan kerja, ketelitian kerja, tanggung jawab, tempo kerja,
sistematika kerja dan kerapian kerja. Contonya,  karyawan A teliti serta
bertanggung jawab atas apa yang mereka kerjakan.
10) Loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan dan kepatuhan karyawan
terhadap perusahaan. Loyalitas mengambarkan bagaimana seorang karyawan
bersikap dan berperilaku dalam mendukung kelangsungan kinerja suatu
oeganisasi atau suatu perusahaan dan loyalitas tersebut harus terus dikembangkan
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setiap hari agar karyawan tetap terus bersikap dan berprilaku positif. Contohnya,
seorang karyawan bisa dikatakan loyal apabila memperoleh kenyamanan dari
perusahaan.
11) Potensi kerja (work potential) merupakan kemampuan, kekuatan, baik
yang belum terwujud maupun yang telah terwujud yang dimiliki seseorang, tetapi
belum sepenuhnya terlihat atau dipergunakan secara maksimal oleh seseorang.
Potensi kerja meliputi motifasi kerja, inisiatif kerja, semangat kerja, bakat kerja
dan metode kerja. Contohnya, seorang karyawan ingin memuaskan pelanggannya
sehinngga karyawan tersebut bersungguh-sungguh dalam melakukan pekerjaanya.
2. Kualitas Layanan
Lupiyoadi mendefinisikan kualitas pelayanan (Service Quality) sebaga
seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas
layanan yang mereka terima atau peroleh. Sedangkan menurut Subihaiani kualitas
layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan
yang dipersepsikan (perceived service) dengan tingkat pelayanan yang
diharapakan (expected value).
Jadi, kualitas layanan adalah hasil penilaian pelanggan atas seberapa jauh
perbedaan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan dari suatu layanan yang
mereka terima dari penyedia layanan (perusahaan), baik penilaian itu secara
sebagian maupun secara keseluruhan.10
10Harun Al Rasyid, “Pengaruh Kualitas Layanan dan Pemanfaatan Teknologi Terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Go-jek”, (Jakarta: AMIK BSI, 2017), Jurnal Ecodemica,
Vol.1 No.2, h.212.
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Menurut Moenir, pelayanan yang perlukan manusia pada dasarnya ada 2
jenis yaitu:11
a. Pelayanan Fisik
Pelayanan ini bersifat pribadi sebagai manusia, pendek kata seluruh
hidupnya manusia tergantung pada fungsi pelayanan, dalam berbagai macam
corak dan bentuk serta kualitas.
b. Pelayanan Administrasi
Pelayanan ini bersifat pembelian pelayanan diberikan kepada orang lain
selaku anggota organisasi dalam memberikan jasa kepada yang bersangkutan.
Faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan ada dua
yaitu: 12
1) Pelayanan yang diharapkan (expected service)
2) Pelayanan yang dirasakan (persived service).
Indikator yang digunakan kualitas layanan dalam konsep ServQual dalam
Handi Irawan yaitu: 13
a. Bukti langsung (tangible), yaitu meliputi fasilitas fisik, penampilan personel
dan sarana komunikasi. Contoh pelanggan akan akan memberikan penilaian
yang baik apabila bengkel mobil mempunyai peralatan yang canggih. Itullah
sebabnnya, pelanggan masih merasa puas dengan bengkel dari dealer resmi
11Titien Alawiyah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Hotel Diamond di Kota Samarinda”, (Samarinda: Universitas Mulawarman, 2018), Jurnal
Administrasi Bisnis, Vol.6 No.2, h.806.
12Heri Susilo, et, al, “Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, Promosi, dan
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen dengan Keputusan Berkunjung Sebagai Variabel
Intervening di Hotel Amanda Hills Bandungan”, (Semarang: Universitas Pandanaran), h.6.
13Handi Irawan, “10 Prinsip Kepuasan Pelanggan”, (Jakarta : PT Elex Media
Komputindo Kelompok Gramadia, 2002), h.57-73.
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walaupun biayanya lebih mahal. Peralatan yang canggih, akan memberikan
kesan kepada pelannggan bahwa bengkel tersebut memberikan pelayanan
dengan kualitas tinggi. Selain gedung dan peralatan, pelanggan akan menilai
seragam dan penampilan fisik dari karyawan.
b. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan seperti
yang dijanjikan serta seberapa jauh suatu perusahaan mampu memberikan
pelayanan yang akurat atau tidak error. Contoh sebuah supermarket
dikatakan tidak reliable atau tidak dapat dihandalkan kalau salah menghitung
jumlah yang harus dibayar oleh pelanggannya.
c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu harapan pelanggan terhadap kecepatan
pelayanan hampir dapat dipastikan akan berubah dengan kecenderungan naik
dari waktu ke waktu. Sebagai contoh adalah hasil survey yang dilakukan oleh
Frontier selama 5 tahun terakhir ini dalam industri perbankan. Lima tahun
yang lalu, 90% dari nasabah di Jakarta akan puas apabila waktu menunggu
dicabang suatu bank sebelum melakukan transaksi adalah antara 10-15 menit.
Pada tahun ini, 90% dari nasabah di Jakarta mengharapkan agar lama
menunggu adalah sekitar 3-5 menit.
d. Jaminan (assurance), yaitu berhubungan dengan kemampuan perusahaan dan
perilaku front-line staf dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan
kepada para pelanggannya. Contoh, saat pertama kali kita masuk ke lobby
hotel, senyum dan keramahan dari petugas resepsionis akan menjadi moment
of truth pertama yang menentukan persepsi tamu hotel terhadap kualitas
pelayanan. Selanjutnya, akan mempenngaruhi evaluasi tamu hotel terhadap
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kepuasannya. Contoh lain, secarik kertas yang diberi nama polis. Dengan
polis ini, pelanggan diyakinkan bahwa mereka akan dapat melakukan klaim
apabila suatu saat mobilnya mendapatkan kecelakaan. Keyakinan pelanggan
terhadap polis akan banyak dipengaruhi oleh kredibilitas atau reputasi dari
perusahaan asuransi tersebut. “Anda aman dalam genggaman kami”.
Demikianlah salah satu slogan dari perusahaan asuransi kelas dunia. Melalui
slogan ini, perusahaan asuransi ingin memberikan keyakinan bahwa mereka
memberikan jaminan keamanan. Tak pelak lagi, bagi pelanggan, keyakinan
terhadap perusahaan asuransi adalah hal yang sangat penting dalam
menentukan perusahaan asuransi yang akan digunakan.
e. Empati (emphaty), yaitu meliputi kemudahan dalam hubungan komunikasi
yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.
Contoh , Anda ingin menginap di suatu hotel berbintang yang sudah menjadi
langganan Anda. Sebagai pelanggan loyal seyogyanya pihak hotel
mempunyai catatan yang lengkap. Saat Anda chek-in, mungkin respsionis
akan mengajukan pertanyaan “apakah Bapak menginginkan kamar yang
smoking atau non-smoking?” ini tidak akan menciptkan moment of truth yang
positiif. Pihak hotel seharusnya mempunyai catatan yang lengkap mengenai
hal ini. Akan lebih efektif bila pihakk resepsionis mengatakan “Untuk
konfirmasi, sesuai dengan kebiasaan Bapak, kamar yang dipilh adalah non-
smoking”. Perbedaan ini sungguh nyata dan terjadi karena perusahaan
memilki kemampuan untuk meng-update informasi pelanggan.
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3. Kepuasan Konsumen
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja
(atau hasil) yang diharapkan. Sedangkan kepuasan konsumen adalah respon atau
reaksi terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan
kinerja aktual yang dirasakan setelah penggunaan atau pemakaian.14
Sirhan Fikri et. al, membedakan tiga tipe kepuasandan dua tipe
ketidakpuasan, yakni: 15
a. Demanding customer satisfaction
Tipe ini merupakan tipe kepuasan yang aktif. Adanya emosi positif dari
konsumen, yakni optimisme dan kepercayaan.
b. Stable customer satisfaction
Konsumen dengan tipe ini memiliki tingkat aspirasi pasif dan perilaku
yang menuntut. Emosi positifnya terhadap penyedia jasa bercirikan steadiness dan
trust dalam relasi yang terbina saat ini. Konsumen menginginkan segala
sesuatunya tetap sama.
c. Resigned customer satisfaction
14Rendy Gulla, et, al, “Analisis Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Hotel Manado Grace Inn”, (Manado: Universitas Sam Ratulangi,
2015), Jurnal EMBA, Vol.3 No.1, h.1314.
15Sirhan Fikri, et, al, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Mahasiswa (Studi pada Mahasiswa Strata I Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas
Merdeka Malang)”, (Malang: Universitas Merdeka, 2016), Jurnal Bisnis dan Manajemen, Vol.3
No.1, h.122.
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Konsumen dalam tipe ini juga merasa puas, namun, kepuasannya bukan
disebabkan oleh pemenuhan harapan, namun lebih didasarkan pada kesanbahwa
tidak realistis untuk ber-harap lebih.
d. Stable customer dissatisfaction
Konsumen dalam tipe ini tidak puas terhadap kinerjanya, namun mereka
cenderung tidak melakukan apa-apa.
e. Demanding dissatisfaction
Tipe ini bercirikan tingkat aspirasi aktif dan perilaku menuntut. Pada
tingkat emosi, ketidakpuasannya menimbulkan protes dan oposisi.
Indikator yang digunakan dalam kepuasan konsumen menurut Safira
Farizah Nasbir yaitu: 16
1) Mutu pelayanan, yaitu berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oleh
pelanggan, tetapi bila pelayanan memenuhi harapan pelanggan maka secara tidak
langsung pelayanan dikatakan bermutu. Contonya, pelayanan yang diberikan oleh
karyawan barbershop sudah memuaskan pelanggannya.
2) Harga adalah hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan. Pelanggan akan cenderung memilh produk atau jasa yang memberikan
penawaran harga lebih rendah dari yang lain. Contohnya, harga yang ditawarkan
oleh scoots barbershop lebih murah dari dari barbershop lainnya.
3) Waktu pelayanan, maksudanya bahwa baik pendistribuan maupun
penyerahan produk atau jasa dari perusahaan bisa tepat waktu sesuai dengan
16Safira Farizah Nasbir, “Pengaruh Kualittas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Salon Hair Nets”, (Kendari: Universitas Halu Oleo, 2017), h.24-25.
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perjanjian yang telah disepakati. Contohnya, pelayanan yang diberikan oleh
karyawan barbershop tepat waktu sehingga konsumen tidak lama menunggu.
4) Keamanan, pelanggan akan merasa puas bila produk atau jasa yang
digunakan ada jaminan keamanannya yang tidak membahayakan pelanggan











































Pada dasarnya hipotesis merupakan pernyataan tentang sesuatu yang untuk
sementara waktu dianggap benar. Secara kuantitatif, hipotesis merupakan
pernyataan tentang nilai suatu parameter yang untuk sementara waktu dianggap
benar. Dikaitkan dengan suatu penelitian, hipotesis sebagai jawaban sementara
terhadap rumusan masalah yang umumnya dinyatakan dalam bentuk pertanyaan.
Hipotesis dikatakan jawaban sementra karena masih didasarkan pada teori atau
anggapan atau pengalaman atau logika.17
Ho1 : Tidak adanya pengaruh kompetensi individu terhadap kepuasan
konsumen di Scoots Barbershop Masamba.
Ho2 : Adanya pengaruh kompetensi individu terhadap kepuasan konsumen
di Scoots Barbershop Masamba.
Ha1 : Tidak adanya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
di Scoots Barbershop Masamba.
Ha2 : Adanya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di
Scoots Barbershop Masamba.
Berdasarkan pernyataan di atas penulis mengambil hipotesis yang pertama
bahwa kompetensi individu berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di scoots
barbershop Masamba. Dan hipotesis yang kedua kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di scoots barbershop Masamba.






Jenis penelitian ini digunakan jenis penelitian kuantitatif, karena penelitian
ini bertujuan untuk menemukan ada atau tidaknya pengaruh dan apabila ada,
seberapa besar pengaruh atau tidaknya terhadap variabel tersebut.
B. Lokasi Penelitian
Alasan penulis memilih meneliti di lokasi scoots barbershop karena
merupakan satu-satunya jasa barbershop yang ada di Masamba Kabupaten Luwu
Utara sehingga penulis ingin mengetahui lebih dalam tentang keterampilan
karyawan dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada usaha jasa di
barbershop tersebut. Dan alasan lainnya apakah masyarakat Masamba memilih
jasa potong rambut di scoots barbershop atau memilih di tempat cukur biasa.
C. Populasi dan Sampel
Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah semua konsumen
pengguna jasa pada Usaha Jasa di Scoots Barbershop Masamba. Sedangkan
sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut. Dalam penelitian ini tidak seluruh anggota populasi diambil, melainkan
hanya sebagian dari populasi. Karena jumlah konsumen yang pernah
menggunakan jasa pada scoots barbershop Masamba tidak diketahui pasti, maka










n = Jumlah Sampel
Z = Nilai Z dengan tingkat keyakinan yang dibutuhkan penentuan sampel
persen. Pada ∝ = 5%, Z = 1.99
Moe = Margin of error atau kesalahan maksimum yang bisa ditoleransi,
biasanya 10%.
Widiyanto mengatakan bahwa jumlah sampel yang digunakan adalah
sebanyak 100 responden dengan penentuan sampel. Jumlah responden sebanyak
100 orang tersebut dianggap sudah representative karena sudah lebih besar dari
batas minimal sampel.1 Metode pengambilan sampel dengan menggunakan
metode non probability sampling, dengan teknik convenience sampling yaitu
pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi
setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel, karena hanya
yang sudah pernah menggunakan jasa pada scoots barbershop Masamba yang
menjadi sampel dalam penelitian ini.
D. Tehnik Pengumpulan Data
Tehnik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam
penelitian, karena tujuan utama dalam penelitian adalah mendapatkan data. Tanpa
mengetahui tehnik pengumpulan data maka peneliti tidak akan mendapatkan data
1Ibnu Widiyanto, “Pointers : Metodologi Penelitian”, (Semarang : BP Undip, 2008),
h.23-24.
yang memenuhi standar data yang ditetapkan. Adapun tehnik
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu :
a. Survey
Adapun tehnik survey yang dilakukan oleh penulis adalah dengan cara
memberikan kuesioner/angket secara langsung kepada responden tanpa
mempunyai pertimbangan lain kecuali berdasarkan kemudahan saja dan kebetulan
orang itu ada disitu atau kebetulan penulis mengenal orang yang pernah datang ke
tempat tersebut sehingga penulis memberikan kuesionerya untuk mendapatkan
pernyataan secara lebih mudah dan cepat terhadap obyek yang diteliti.
E. Instrumen Penelitian
a. Kuesioner
Kuesioner atau angket adalah suatu tehnik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberikan pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya.
Butir-butir instrument angket yang disajikan dalam penelitian ini
menggunakan skala likert yang dinyatakan dalam lima respon aternatif jawaban
yaitu : (SS) sangat setuju, (S) setuju, (RR) ragu-ragu, (TS) tidak setuju, dan (STS)
sangat tidak setuju. Pemberian bobot terhadap pernyataan positif dimulai dari 5, 4,
3, 2, 1 sedagkan pernyataan negatif pemberian bobot dimulai dari 1, 2, 3, 4, 5.
Tabel 3.1
Kisi-Kisi Instrument
Variabel Indikator No Ittem Skala
Kompetensi Individu
(X1)
1. Kemampuan umum 1 Likert
2. Kesediaan pengorbanan 2
3. Kreativitas kepemimpinan 3
4




6. Pengendalian emosi 7
8
7. Kepribadian 9
8. Hubungan sosial/relasi 10
9. Gaya kerja 11
12
10. Loyalitas 13












4. Jaminan (assurance) 6













Dalam suatu penelitian dikatakan valid apabila mampu mengukur apa
yang seharusnya diukur atau mengukur apa yang diinginkan dengan tepat. Dengan
kata lain uji validitas dimaksudkan untuk mengetahui tingkat ketepatan alat ukur
(instrument) yang digunakan dalam mengukur variabel yang diukur. Cara menguji
validitas dapat dilakukan dengan formula korelasi product moment pearson
correlation, dengan taraf signifikan 0,05. Jika nilai r hitung > r tabel maka data
tersebut dikatakan valid dan apabila nilai r hitung < r tabel maka data tersebut
dinyatakan tidak valid.
Tabel 3.2







1. Item X1.1 ,570 0,361 Valid
2. Item X1.2 ,474 0,361 Valid
3. Item X1.3 ,563 0,361 Valid
4. Item X1.4 ,552 0,361 Valid
5. Item X1.5 ,369 0,361 Valid
6. Item X1.6 ,430 0,361 Valid
7. Item X1.7 ,469 0,361 Valid
8. Item X1.8 ,471 0,361 Valid
9. Item X1.9 ,520 0,361 Valid
10. Item X1.10 ,408 0,361 Valid
11. Item X1.11 ,507 0,361 Valid
12. Item X1.12 ,527 0,361 Valid
13. Item X1.13 ,503 0,361 Valid
14. Item X1.14 ,482 0,361 Valid
Sumber : Data primer yang diolah, 2019
Berdasarkan tabel di atas uji validitas dengan program SPSS.20 dapat
dilihat pada kolom Corrected Item Total dari total 14 item pada variabel
kompetensi individu dinyatakan valid karena setiap pernyataan lebih besar dari
0,361.
Tabel 3.3
Uji Validitas untuk Variabel Kualitas Layanan (X2)






1. Item X2.1 ,694 0,361 Valid
2. Item X2.2 ,416 0,361 Valid
3. Item X2.3 ,658 0,361 Valid
4. Item X2.4 ,452 0,361 Valid
5. Item X2.5 ,513 0,361 Valid
6. Item X2.6 ,525 0,361 Valid
7. Item X2.7 ,479 0,361 Valid
8. Item X2.8 ,476 0,361 Valid
Sumber : Data primer yang diolah, 2019
Berdasarkan tabel di atas uji validitas dengan program SPSS.20 dapat
dilihat pada kolom Corrected Item Total dari total 8 item pada variabel kualitas
layanan dinyatakan valid karena setiap pernyataan lebih besar dari 0,361.
Tabel 3.4







1. Item Y.1 ,588 0,361 Valid
2. Item Y.2 ,545 0,361 Valid
3. Item Y.3 ,541 0,361 Valid
4. Item Y.4 ,820 0,361 Valid
5. Item Y.5 ,525 0,361 Valid
6. Item Y.6 ,611 0,361 Valid
Sumber : Data primer yang diolah, 2019
Berdasarkan tabel di atas uji validitas dengan program SPSS.20 dapat
dilihat pada kolom Corrected Item Total dari total 6 item pada variabel kepuasan
konsumen dinyatakan valid karena setiap peryataan lebih besar dari 0,361.
2. Uji Realibilitas
Setelah dilakukan uji validitas, selanjutnya dilakukan uji reabilitas.
Reabilitas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur
dihasilkan lebih besar dari 0,60 (> 0,60) atau 60%.
Tabel 3.5














Sumber : Data primer yang diolah, 2019
Kategori koefisien reliabilitas adalah sebagai berikut :
0,80-1,00 : Realibilitas sangat tinggi
0,60-0,80 : Realibilitas tinggi
0,40-0,60 : Realibilitas sedang
0,20-0,40 : Realibilitas rendah
Berdasarkan tabel diatas pada kolom Cronbach’s Alpha dinyatakan
mempunyai tingkat reliabilitas tinggi atau konsisten karena alpha > r tabel yaitu
0,782 > 0,361 untuk keseluruhan variabel kompetensi individu (X1) dengan item
pernyataan 14 poin.
Tabel 3.6














Sumber : Data primer yang diolah, 2019
Berdasarkan tabel diatas pada kolom Cronbach’s Alpha dinyatakan
mempunyai tingkat reliabilitas tinggi atau konsisten karena alpha > r tabel yaitu
0,720 > 0,361 untuk keseluruhan variabel kualitas layanan (X2) dengan item
pernyataan 8 poin.
Tabel 3.7














Sumber : Data primer yang diolah, 2019
Berdasarkan tabel diatas pada kolom Cronbach’s Alpha dinyatakan
mempunyai tingkat reliabilitas tinggi atau konsisten karena alpha > r tabel yaitu
0,679 > 0,361 untuk keseluruhan variabel kepuasan konsumen (Y) dengan item
pernyataan 6 poin.
F. Teknik Analisis Data
1. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas adalah sebuah uji yang dilakukan dengan tujuan untuk
menilai selebaran data pada sebuah kelompok data atau variabel, apakah selebaran
data tersebut berdistribusi normal atau tidak. Untuk memberikan kepastian, data
yang dimiliki berdistribusi normal atau tidak sebaiknya digunakan uji normalitas,
belum tentu data lebih dari 30 dapat dipastikan berdistribusi normal, demikian
juga sebaliknya. Dasar pengambilan keputusan uji normalitas, jika nilai sig
(signifikan) > 0,05 maka data dikatakan berdistribusi normal. Namun apabila nilai
sig (signifikan) < 0,05 maka dipastikan data tidak berdistribusi normal.2
b. Uji Autokorelasi
Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linear ada
korelasi antara kesalahan pengganggu pada t dengan kesalahan pengganggu pada
priode t (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem
autokorelasi. Dasar pengambilan keputusan uji autokorelasi yakni dengan uji
Durbin-Watson (uji DW), dengan ketentuan jika d lebih kecil dL atau lebih besar
dari (4-dL) maka hpotesis nol ditolak, yang berarti terdapat autokorelasi, namun
jika d terletak antara dU dan (4dU), maka hipotesis nol diterima, yang berarti
tidak ada autokorelasi, serta jika d terletak antara dL dan dU atau diantara (4-dU)
dan (4-dL), maka tidak menghasilkan kesimpulan yang pasti.
c. Uji Heterokedasitas
Uji heterokedasitas digunakan untuk mengetahui apakah terjadi
penyimpangan model karena gangguan varian yang berbeda antar observasi satu
ke observasi lain. Pengujian heterokedasitas melalui metode glejser (│ui│= α +
βXi + ʋi ) dilakukan dengan meregresikan semua variabel bebas terhadap nilai
mutlak residualnya. Jika β signifikan maka terdapat pengaruh variabel bebas
2Suliyanto, “Ekonometrika Terapan : Teori dan Aplikasi dengan SPSS”, (Yogyakarta :
ANDI, 2011), h.85.
terhadap nilai residual mutlak sehingga dinyatakan bahwa terdapat gejala
heterokedasitas, begitupun sebaliknya.3
d. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk apakah model regresi yang
terbentuk ada korelasi yang tinggi atau sempurna diantara variabel bebas atau
tidak. Uji multikolenearitas dengan melihat nilai TOL (Tolerance) dan Variance
Inflation Factor (VIF) dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel
terikatnya. Jika nilai VIF tidak lebih dari 10, maka model dinyatakan tidak
terdapat gejala multikolinear.4
2. Analisis regresi linear berganda
Regresi linear berganda adalah suatu perluasan dari teknik regresi apabila
terdapat lebih dari satu variabel bebas untuk mengadakan prediksi terhadap
variabel terikat.
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh
antara variabel bebas terhadap variabel terikat dengan menggunakan program
aplikasi SPSS.
Adapun teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi
berganda.
Y= a + b1X1 + b2X2
Dimana : Y      = Kepuasan Konsumen (variabel terikat)
A      = Konstanta
3Suliyanto, “Ekonometrika Terapan : Teori dan Aplikasi dengan SPSS”, (Yogyakarta :
ANDI, 2011), h.98.
4Suliyanto, “Ekonometrika Terapan : Teori dan Aplikasi dengan SPSS”, (Yogyakarta :
ANDI, 2011), h.90.
b1b2 = Koefisien korelasi ganda
X1 = Kompetensi Individu (variabel bebas)
X2 = Kualitas Layanan (variabel bebas)
3. Uji Hipotesis
a. Uji f (simultan)
Uji f bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas (X1,X2) secara
bersama-sama atau secara serempak (simultan) berpengaruh terhadap variabel
terikat (Y). berdasarkan nilai F hitung dan F tabel, jika nilai F hitung > F tabel
maka variabel bebas (X) berpengaruh terhadap variabel terikat (Y). jika nilai F
hitung < F tabel maka variabel bebas (X) tidak berpengaruh terhadap variabel
terikat (Y).
b. Uji t (parsial)
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel secara parsial
terhadap variabel dependen dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel.
Dalam hal ini peneliti akan menguji antara variabel kompetensi individu (X1) dan
kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y).
c. Koefisien Determinasi (R2)
Nilai R2 menunjukkan koefisien determinasi yaitu mengukur besar





HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Scoots Barbershop Masamba
Scoots barbershop Masamba didirikan pada tanggal 23 Maret 2018 dan
yang menjadi pemilik usaha tersebut atas nama Aswandi  berumur 26 tahun dan
menjadi pendiri usaha barbershop yang pertama ada di Masamba. Sejak
berdirinya scoots barbershop banyak kalangan pemuda yang tertarik dan ingin
mencukur di tempat tersebut karena scoots barbershop memberikan model rambut
yang modern serta mempunyai fasilitas yang bagus dan nyaman sehingga
konsumen yang mencukur merasa lebih nyaman, berbeda dengan di tempat cukur
biasa yang kita jumpai di pinggir jalan karena barbershop mempunyai fasilitas
seperti AC, tempat duduk yang nyaman dan ruangan yang luas.
B. Karakteristik Responden
Berdasarkan pengumpulan data yang diperoleh melalui kuesioner yang
diberikan kepada konsumen pada usaha jasa di scoots barbershop Masamba
sebagai responden, maka dapat diketahui karakteristik setiap konsumen dilakukan
dengan harapan bahwa informasi ini dapat menjadi masukan bagi usaha
barbershop di Masamba dalam menyusun strategi kompetensi dan layanan yang
sesuai dengan karakteristik konsumen dimasa yang akan dating. Dari hasil
kuesioner yang diberikan kepada konsumen dapat dilihat karakteristik responden
pada tabel di bawah ini :
50
Tabel 4.1
Karakteristik Responden Konsumen Berdasarkan Jenis Kelamin




Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa responden yang mengisi
kuesioner seluruhnya adalah responden laki-laki yang berjumlah 100 responden
atau sebesar 100%.
Tabel 4.2
Karakteristik Responden Konsumen Berdasarkan Usia







Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa yang berumur <15 tahun
sebanyak 5 responden (5%), berumur 16-20 tahun sebanyak 26 responden (26%),
berumur 21-25 tahun sebanyak 38 responden (38%), berumur 26-30 tahun
sebanyak 23 responden (23%), sedangkan yang berumur >31 tahun sebanyak 8
responden (8%). Dengan demikian, maka dapat diketahui bahwa responden yang
menjadi konsumen pada scoots barbershop Masamba lebih didominasi oleh
konsumen yang telah memasuki usia 21-25 tahun.
C. Hasil Penelitian dan Pembahasan
1. Analisis Deskriptif
Penelitian ini menggunakan 14 item pernyataan untuk variabel
kompetensi individu, 8 pernyataan untuk variabel kualitas layanan dan 6
pernyataan untuk variabel kepuasan konsumen dalam mengukur persepsi
konsumen mengenai hasil tanggapan terhadap setiap variabel dapat dijelaskan
pada tabel berikut ini :
Tabel 4.3




SS S R TS STS
Item X1.1
29 44 22 4 1
100
Item X1.2
21 67 6 6 0
100
Item X1.3
14 47 36 0 3
100
Item X1.4
40 40 16 4 0
100
Item X1.5 30 62 8 0 0
100
Item X1.6
24 62 11 1 2
100
Item X1.7 21 53 24 2 0
100
Item X1.8 12 54 27 7 0
100
Item X1.9
17 55 21 5 2
100
Item X1.10
34 51 9 4 2
100
Item X1.11
42 48 9 0 1
100
Item X1.12
44 49 5 0 2
100
Item X1.13
21 56 19 4 0
100
Item X1.14 30 54 9 7 0
100
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan hasil deskriptif responden pada variabel kompetensi individu
di atas terdapat 100 reponden yang memberikan pernyataan bahwa item X1.1
yang menjawab sangat setuju sebanyak 29 responden, setuju sebanyak 44
responden, ragu sebanyak 22 responden, tidak setuju sebanyak 4 responden dan
sangat tidak setuju berjumlah 1 responden. Untuk item X1.2 yang menjawab
sangat setuju sebanyak 21 responden, setuju sebanyak 67 responden, ragu
sebanyak 6 responden, tidak setuju sebanyak 6 responden dan sangat tidak setuju
0. Item X1.3 yang menjawab sangat setuju sebanyak 14 responden, setuju
sebanyak 47 responden, ragu sebanyak 36 responden, yang menjawab tidak setuju
0 dan sangat tidak setuju 3 responden. Item X1.4 yang menjawab sangat setuju
sebanyak 40 responden, setuju sebanyak 40 responden, ragu sebanyak 16
responden, tidak setuju sebanyak 4 responden dan sangat tidak setuju  0. Item
X1.5 yang menjawab sangat setuju sebanyak 30 responden, setuju sebanyak 62
responden, ragu sebanyak 8 responden, yang menjawab tidak setuju dan sangat
tidak setuju 0. Item X1.6 yang menjawab sangat setuju sebanyak 24 responden,
setuju sebanyak 62 responden, ragu sebanyak 11 responden, yang menjawab tidak
setuju 1 responden dan sangat tidak setuju yaitu 2 responden. Item X1.7 yang
menjawab sangat setuju sebanyak 21 responden, setuju sebanyak 53 responden,
ragu sebanyak 24 responden, yang menjawab tidak setuju 2 responden dan sangat
tidak setuju 0. Item X1.8 yang menjawab sangat setuju sebanyak 12 responden,
setuju sebanyak 54 responden, ragu sebanyak 27 responden, yang menjawab tidak
setuju 7 responden dan sangat tidak setuju 0. Item X1.9 yang menjawab sangat
setuju sebanyak 17 responden, setuju sebanyak 51 responden, ragu sebanyak 21
responden, yang menjawab tidak setuju 5 responden dan sangat tidak setuju 2
responden. Item X1.10 yang menjawab sangat setuju sebanyak 34 responden,
setuju sebanyak 51 responden, ragu sebanyak 9 responden, yang menjawab tidak
setuju 4 responden dan sangat tidak setuju 2 responden. Item X1.11 yang
menjawab sangat setuju sebanyak 42 responden, setuju sebanyak 48 responden,
ragu sebanyak 9 responden, yang menjawab tidak setuju 0 dan sangat tidak setuju
1 reponden. Item X1.12 yang menjawab sangat setuju sebanyak 44 responden,
setuju sebanyak 49 responden, ragu sebanyak 5 responden, yang menjawab tidak
setuju 0 dan sangat tidak setuju 2 responden. Item X1.13 yang menjawab sangat
setuju sebanyak 21 responden, setuju sebanyak 56 responden, ragu sebanyak 19
responden, yang menjawab tidak setuju 4 responden dan sangat tidak setuju yaitu
0. Item X1.14 yang menjawab sangat setuju sebanyak 30 responden, setuju
sebanyak 54 responden, ragu sebanyak 9 responden, yang menjawab tidak setuju
7 responden dan sangat tidak setuju yaitu 0.
Tabel 4.4




SS S R TS STS
Item X2.1
30 48 8 14 0
100
Item X2.2 25 62 12 1 0
100
Item X2.3
28 62 9 0 1
100
Item X2.4
27 59 5 7 2
100
Item X2.5
38 51 7 2 2
100
Item X2.6
21 43 31 5 0
100
Item X2.7
30 64 6 0 0
100
Item X2.8
27 53 11 4 5
100
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan hasil deskriptif responden pada variabel kualitas layanan di
atas terdapat 100 reponden yang memberikan pernyataan bahwa item X2.1 yang
menjawab sangat setuju sebanyak 30 responden, setuju sebanyak 48 responden,
ragu sebanyak 8 responden, tidak setuju sebanyak 14 responden dan sangat tidak
setuju yaitu 0. Untuk item X2.2 yang menjawab sangat setuju sebanyak 25
responden, setuju sebanyak 62 responden, ragu sebanyak 12 responden, tidak
setuju hanya 1 responden dan sangat tidak setuju yaitu 0. Item X2.3 yang
menjawab sangat setuju sebanyak 28 responden, setuju sebanyak 62 responden,
ragu sebanyak 9 responden, tidak setuju yaitu 0 dan sangat tidak setuju 1
responden. Item X2.4 yang menjawab sangat setuju sebanyak 27 responden,
setuju sebanyak 59 responden, ragu sebanyak 5 responden, tidak setuju sebanyak
7 responden dan sangat tidak setuju sebanyak 2 responden. Item X2.5 yang
menjawab sangat setuju sebanyak 38 responden, setuju sebanyak 51 responden,
ragu sebanyak 7 responden, kemudian yang menjawab tidak setuju  dan sangat
tidak setuju sebanyak 2 responden. Item X2.6 yang menjawab sangat setuju
sebanyak 21 responden, setuju sebanyak 43 responden, ragu sebanyak 31
responden, tidak setuju sebanyak 5 responden dan sangat tidak setuju yaitu 0. Item
X2.7 yang menjawab sangat setuju sebanyak 30 responden, setuju sebanyak 64
responden, ragu sebanyak 6 responden, dan yang menjawab tidak setuju dan
sangat tidak setuju yaitu 0. Kemudian untuk Item X2.8 yang menjawab sangat
setuju sebanyak 27 responden, setuju sebanyak 64 responden, ragu sebanyak 6
responden, dan yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju yaitu 0.
Tabel 4.5




SS S R TS STS
Item Y.1
27 49 21 0 3
100
Item Y.2
14 61 23 1 1
100
Item Y.3
15 63 13 8 1
100
Item Y.4
30 53 14 3 0
100
Item Y.5 41 48 11 0 0
100
Item Y.6
29 44 17 10 0
100
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan hasil deskriptif responden pada variabel kepuasan konsumen
di atas terdapat 100 reponden yang memberikan pernyataan bahwa item Y.1 yang
menjawab sangat setuju sebanyak 27 responden, setuju sebanyak 49 responden,
ragu sebanyak 21 responden, yang menjawab tidak setuju yaitu 0 dan sangat tidak
setuju sebanyak 3 responden. Untuk item Y.2 yang menjawab sangat setuju
sebanyak 14 responden, setuju sebanyak 61 responden, ragu sebanyak 23
responden, dan yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju yaitu 1
responden. Item Y.3 yang menjawab sangat setuju sebanyak 15 responden, setuju
sebanyak 63 responden, ragu sebanyak 13 responden, yang menjawab tidak setuju
sebanyak 8 responden dan sangat tidak setuju yaitu 1 responden. Item Y.4 yang
menjawab sangat setuju sebanyak 30 responden, setuju sebanyak 53 responden,
ragu sebanyak 14 responden, yang menjawab tidak setuju sebanyak 3 responden
dan sangat tidak setuju yaitu 0. Item Y.5 yang menjawab sangat setuju sebanyak
41 responden, setuju sebanyak 48 responden, ragu sebanyak 11 responden, yang
menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju yaitu 0. Item Y.6 yang menjawab
sangat setuju sebanyak 29 responden, setuju sebanyak 44 responden, ragu
sebanyak 17 responden, yang menjawab tidak setuju sebanyak 10 responden dan
sangat tidak setuju yaitu 0.
2. Hasil Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik yang dikaji dalam penelitian ini meliputi uji normalitas,
autokorelasi, heterokedasitas dan multikolinearitas.
a. Uji  Normalitas
Berdasarkan teori statistika model linear hanya residu dari variabel
dependen Y yang wajib diuji normalitasnya, sedangkan variabel independen
diasumsikan bukan fungsi distribusi. Jadi, tidak perlu diuji normalitasnya. Hasil
output pengujian normalitas Kolmogorov-Smirnov dapat dilihat pada tabel di
bawah ini :
Tabel 4.6













Asymp. Sig. (2-tailed) .261
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Analisis data hasil output :
- Uji normalitas data digunakan hipotesis sebagai berikut :
H0 : Data berdistribusi normal.
H1 : Data tidak berdistribusi normal.
- Kriteria penerimaan H0
H0 diterima jika nilai sig > 0,05.
Berdasarkan tabel 4.7 di atas pada Asym. Sig  diperoleh nilai sig 0,261 >
0,05 maka H0 diterima. Artinya variabel unstandardized normal. Uji normalitas
pada grafik Normal P-Plot dapat dilihat pada tabel di bawah :
Tabel 4.7
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan tabel 4.8 di atas yang menunjukkan grafik P-Plot dapat
disimpulkan bahwa apabila titik-titik menyebar disekitar garis dan mengikuti garis





Model R R Square Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
Durbin-Watson
1 .390a .152 .135 2.608 1.908
a. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN, KOMPETENSI INDIVIDU
b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan hasil uji autokorelasi di atas dapat diketahui nilai Durbin-
Watson sebesar 1,908, selanjutmya nilai ini akan dibandingkan degan nilai sig
0,05, jumlah sampel 100 (n=100) dan jumlah variabel independen 2 (k=2). Maka
diperoleh DL sebesar 1,633 dan DU sebesar 1,715 sehingga DW > DL (1,908 >
1,633). Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi autokorelasi.
c. Uji Heterokedasitas
Uji heterokedasitas bertujuan untuk menguji apakah dalam regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Heterokesitas menunjukkan model regresi yang baik dengan kata lain tidak terjadi
heterokedasitas. Untuk menguji heterokedasitas dapat dilakukan dengan
mengamati grafik scatterplot dengan pola titik-titik yang menyebar di atas dan di
bawah sumbu Y. Berikut hasil pengolahan menggunakan program aplikasi SPSS
20 dapat dilihat pada gambar di bawah ini :
Tabel 4.9
Hasil Uji Heterokedasitas
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan pada tabel 4.10 di atas menunjukkan grafik scatterplot
terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak serta tersebar baik di atas maupun
di bawah angka nol pada sumbu Y. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
heterokedasitas pada model regresi ini. Artinya varian residual suatu penelitian
adalah sama.
d. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Untuk mendeteksi ada atau
tidaknya multikolinearitas di dalam model regresi adalah dengan melihat nilai
toleransi dan Variance Inflation Factor (VIF). Apabila nilai tolerance > 10% dan
nilai VIF < 10, maka dapat disimpulkan tidak ada multikolinearitas antar variabel
bebas dalam model regresi. Berikut ini hasil perhitungan menggunakan program










B Std. Error Beta Tolerance VIF
1
(Constant) 12.966 2.975 4.358 .000
KOMPETENSI
INDIVIDU
.044 .046 .092 .942 .349 .914 1.094
KUALITAS
LAYANAN
.264 .073 .353 3.610 .000 .914 1.094
a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan tabel 4.11 di atas dapat diketahui bahwa terlihat setiap
variabel bebas yang mempunyai nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10. Jadi,
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas antar variabel bebas
dalam model regresi ini.
3. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi liear berganda digunakan dalam penelitian ini dengan
tujuan untuk membuktikan hipotesis mengenai adanya pengaruh variabel
kompetensi individu (X1) dan kualitas layanan (X2) secara parsial maupun
simultan terhadap kepuasan konsumen (Y). Berdasarkan data penelitian yang
dikumpulkan baik untuk variabel terikat (Y) maupun variabel bebas (X) yang
diolah dengan menggunakan bantuan program SPSS 20, maka diperolah hasil
perhitungan regresi linear berganda sebagai berikut :
Tabel 4.11






B Std. Error Beta
1
(Constant) 12.966 2.975 4.358 .000
KOMPETENSI
INDIVIDU
.044 .046 .092 .942 .349
KUALITAS LAYANAN .264 .073 .353 3.610 .000
a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan tabel di atas dapat diperoleh persamaan regresi linear
berganda sebagai berikut :
Y = 12,966 + 0,044 + 0,264 dimana :
a. Konstanta sebesar 12,966 = Variabel independen yaitu kompetensi individu
dan kualitas layanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap peningkatan
kepuasan konsumen. Nilai konstanta  kompetensi individu dan kualitas
layanan sebesar 12,966 menunjukkan bahwa semakin meningkatnya
kompetensi individu dan kualitas layanan yang diberikan akan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen.
b. Kompetensi individu sebesar 0,044 = besarnya koefisien variabel kompetensi
individu yang berarti setiap peningkatan variabel kompetensi individu sebesar
1% maka kepuasan konsumen meningkat 0,044.
c. Kualitas layanan sebesar 0,264 = besarnya koefisien variabel kualitas layanan
yang berarti setiap peningkatan variabel kualitas layanan sebesar 1% maka
kepuasan konsumen meningkat 0,264.
Standar error sebesar 2,975 artinya seluruh variabel yang dihitung dalam uji
SPSS memiliki tingkat variabel pengganggu sebesar 2,975 yang tidak diteliti.
Hasil regresi linear berganda di atas menunjukkan bahwa variabel bebas
yakni kompetensi individu dan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
variabel terikat yakni kepuasan konsumen. Dimana setiap kenaikan yang terjadi
pada variabel bebas akan diikuti pula oleh kenaikan variabel terikat. Selain itu dari
hasil tersebut dapat dilihat bahwa variabel bebas yang dominan adalah variabel
kualitas layanan yang sebesar 0,264.
4. Hasil Uji Hipotesis
a. Uji F (simultan)
Uji f pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen
yakni kompetensi individu dan kualitas layanan  mempunyai pengaruh secara
serentak (simultan) terhadap variabel dependent atau kepuasan konsumen.
Tabel 4.12
Hasil Uji F (Simultan)
ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1
Regression 118.322 2 59.161 8.700 .000b
Residual 659.638 97 6.800
Total 777.960 99
a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
b. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN, KOMPETENSI INDIVIDU
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Langkah-langkah untuk melakukan uji F sebagai berikut :
Hipotesis
HO = Variabel kompetensi individu dan kualitas layanan secara simultan tidak
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.
H1 = Variabel kompetensi individu dan kualitas layanan secara simultan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Tingkat signifikan
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%) dan pada tabel, tingkat
signifikan sebesar 0,000 atau sebesar 0% artinya bahwa variabel independent
berpengaruh terhadap variabel dependent dengan tingkat signifikan sebesar 0%.
Menentukan F tabel
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95%, α = 5%, df 1 dapat ditentukan
dengan persamaan berikut :
df 1 = jumlah variabel ; artinya df 1 = 2 sedangkan df 2 = n-k-1 ; artinya df 2 =
97; (100-2-1) jadi, dapat dilihat pada tabel F pada kolom 2 baris 97 yakni 3,09.
Kriteria pengujian
Ho diterima jika F hitung < F tabel
Ho ditolak jika F hitung > F tabel
Membandingkan F hitung dengan F tabel
Nilai F hitung > F tabel (8,700 > 3,09)
Berdasarkan pengujian statistic dengan metode uji F, dimana tingkat
signifikan yang diperoleh lebih kecil yakni sebesar 0,000 dari standar signifikan
yakni 5% atau 0,05 dan perbandingan antara F hitung dangan F tabel, dimana F
hitung sebesar 8,700 lebih besar dari F tabel yakni 3,09, maka dapat disimpulkan
bahwa H1 diterima atau kompetensi individu dan kualitas layanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Jadi dapat disimpulkan
bahwa berdasarkan uji F, kompetensi individu dan kualitas layanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.
b. Uji t (parsial)
Uji t dilakukan untuk mengetahui apakah secara individu (parsial) variabel
independen mempengaruhi variabel dependent secara signifikan atau tidak.
Berdasarkan hasil uji pengolahan dengan program SPSS 20 maka didapat hasil uji
t, yang hasilnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini :
Tabel 4.12







B Std. Error Beta Tolerance VIF
1
(Constant) 12.966 2.975 4.358 .000
KOMPETENSI
INDIVIDU
.044 .046 .092 .942 .349 .914 1.094
KUALITAS
LAYANAN
.264 .073 .353 3.610 .000 .914 1.094
a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Langkah-langkah melakukan uji t untuk kompetensi individu sebagai
berikut :
Hipotesis
Ho = Kompetensi individu secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen.
H1 = Kompetensi individu secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
Tingkat signifikan
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan t tabel di
atas, signifikan kompetensi individu sebesar 0,349 artinya kompetensi individu
lebih besar dari tingkat signifikan sehingga dapat dikatakan bahwa Ho diterima.
Menentukan t hitung
Berdasarkan tabel 4.12 maka t hitung untuk variabel kompetensi individu sebesar
0,942 .
Menentukan t tabel
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat
kebebasan (df) = n-k-1 atau 100-2-1 = 97. Dengan pengujian 2 sisi (signifikan =
0,025) hasil diperoleh untuk t tabel sebesar (2,627).
Kriteria pengujian
Ho diterima jika –t hitung < t tabel
Ho ditolak jika –t hitung > t tabel.
Membandingkan t hitung dengan t tabel
Nilai t hitung < t tabel (0,942 < 2,627).
Apabila dilakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada
tabel sebelumnya, dapat melihat pengaruh kompetensi individu dengan
memperhatikan nilai t hitung dan tingkat signifikan dari variabel tersebut.
Berdasarkan tabel di atas, t hitung untuk variabel kompetensi individu
sebesar 0,942. Untuk mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunkan t
hitung, maka kita harus membandingkan antara t hitung dan t tabel. Apabila t
hitung > t tabel, maka variabel tersebut punya pengaruh terhadap variabel
dependent. Untuk mengetahui nilai t tabel, maka dapat digunakan persamaan
sebagai berikut : df = n-k-1, dimana n merupakan total sampel, k adalah jumlah
variabel independen. Jadi, df = 100-2-1 = 97. Jadi, dapat kita lihat pada tabel t
pada df 97. Berdasarkan tabel, nilai t tabel yang diperoleh adalah 2,627.
Perbandingan t hitung dan t tabel dapat dilihat bahwa nilai t hitng < dari
nilai t tabel, yakni 0,942 < 2,627. Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan
t tabel, dapat disimpulkan  bahwa variabel kompetensi individu tidak memiliki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada usaha jasa di scoots barbershop
Masamba.
Berdasarkan tingkat signifikan, apabila tingkat signifikan berada di bawah
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel
dependent dan begitupun sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat
signifikan sebesar 0,349. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikan variabel
kompetensi individu berada di atas standar, artinya variabel ini tidak memiliki
pengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen.
Berdasarkan teori, ditemukan hasil yang berbeda. Hasil penelitian ini
membuktikan bahwa variabel kompetensi individu tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Langkah-langkah melakukan uji t untuk kualitas layanan sebagai berikut :
Hipotesis
Ho = Kualitas layanan secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
H1 = Kualitas layanan secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
Tingkat signifikan
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan tabel 4.12
signifikan variabel kualitas layanan sebesar 0,000 artinya variabel kualitas
layanan lebih kecil dari tingkat dari tingkat signifikan sehingga dapat dikatakan
bahwa Ho ditolak.
Menentukan t hitung
Berdasarkan tabel 4.12 maka t hitung untuk variabel kualitas layanan sebesar
3,610.
Menentukan t tabel
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat
kebebasan (df) = n-k-1 atau 100-2-1 = 97. Dengan pengujian 2 sisi (signifikan =
0,025) hasil diperoleh untuk t tabel sebesar 2,627.
Kriteria pengujian
Ho diterima jika –t hitung < t tabel
Ho ditolak jika –t hitung > t tabel.
Membadingkan t hitung dengan t tabel
Nilai t hitung > t tabel (3,610 > 2,627).
Apabila dilakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada
tabel 4.12, dapat dilihat pengaruh kualitas layanan dengan memperhatikan nilai t
hitung dan tingkat signifikan dari variabel tersebut.
Berdasarkan tabel 4.12, t hitung untuk variabel kualitas layanan sebesar
3,610. Untuk mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan t hitung,
maka harus dibandingkan antara t hitung dengan t tabel. Apabila t hitung > t tabel,
maka variabel kualitas layanan punya pengaruh terhadap variabel dependent.
Untuk mengetahui nilai t tabel, maka dapat digunakan persamaan sebagai berikut :
Df = n-k-1, dimana n merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel
independent. Jadi df = 100-2-1 = 97. Jadi dapat kita lihat pada tabel t pada df 97.
Berdasarkan tabel, nilai t tabel yang diperoleh adalah 2,627.
Perbandingan t hitung dengan t tabel dapat dilihat bahwa nilai t hitung >
dari nilai t tabel, yakni 3,610 > 2,627. Jadi, berdasarkan perbandinagan nilai t
hitung dan t tabel, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada usaha jasa di scoots barbershop
Masamba.
Berdasarkan tingkat signifikan, apabila tingkat signifikan berada di bawah
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel
dependent dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat
signifikan sebesar 0,000. Jadi, dapat dikatakan bahwa tingkat signifikan variabel
kualitas layanan berada di bawah standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh
terhadap variabel kepuasan konsumen.
Berdasarkan teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat disimpulkan
bahwa variabel kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen.
c. Uji Determinasi (R2)
Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar
variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variabel terikatnya. Nilai koefisien
determinasi untuk dua variabel bebas digunakan R Square.
Tabel 4.14
Hasil Uji Determinasi (R2)
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .390a .152 .135 2.608
a. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN, KOMPETENSI INDIVIDU
b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber : Data primer yang diolah, 2019.
Berdasarkan hasil analisis yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada
tabel menunjukkan nilai koefisien determinasi  (R Square) sebesar 0,152. Hal ini
berarti seluruh variabel bebas yakni kompetensi individu dan kualitas layanan
mempunyai kontribusi secara bersama-sama sebesar 15,2% terhadap variabel
terikat (Y) yaitu kepuasan konsumen sedangkan sisanya sebesar 84,8%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian ini.
5. Pembahasan
a. Pengaruh kompetensi individu terhadap kepuasan konsumen
Menurut M. Kadarisman kompetensi merupakan salah satu faktor dalam
usaha mencapai suksesnya pencapaian tujuan organisasi. Bagi karyawan-
karyawan baru ataupun karyawan-karyawan yang menghadapi pekerjaaan baru,
diperlukan adanya tambahan kompetensi guna melaksanakan tugas-tugasnya
dengan baik.1 Adapun indikator yang digunakan yaitu : Kemampuan umum,
kesediaan pengorbanan, kreativitas kepemimpinan, pengarahan tujuan yang
1M. Kadarisman, “Manajemen Pengembangan Sumber Daya Manusia”, (Jakarta : PT
RajaGrafindo Persada, 2014), h.53-54.
objektif, manajerial, pengendalian emosi, kepribadian, hubungan sosial / relasi,
gaya kerja, loyalitas dan potensi kerja.
1) Berdasarkan hasil uji regresi
Nilai konstanta (a) sebesar 12,966 yang menunjukkan bahwa semakin
meningkatnya kompetensi individu dan kualitas layanan yang diberikan akan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Nilai kompetensi individu sebesar
0,044 artinya besarnya koefisien variabel kompetensi individu yang berarti setiap
peningkatan variabel kompetensi individu sebesar 1% maka kepuasan konsumen
meningkat sebesar 0,044. Hasil regresi menunjukkan bahwa variabel kompetensi
individu berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan konsumen.
Hasil uji regresi berganda di atas tidak sejalan dengan penelitian terdahulu
yang penulis dapatkan, dimana hasil uji regresi berganda pada penelitian yang
dilakukan oleh Saskia Paputungan dan Rosalina A.M. Koleangan yang berjudul
pengaruh kepuasan kerja dan kompetensi terhadap kinerja karyawan pada PT
hasjrat abadi Manado. Dimana kompetensi mendapatkan nilai koefisien sebesar
0,358 menunjukkan terdapat pengaruh positif kompetensi (X2) terhadap kinerja
karyawan (Y). jika skor variabel inovasi (X2) meningkat satu-satuan maka kinerja
karyawan (Y) akan meningkat sebesar 0,358 satuan dengan asumsi variabel lain
konstan.2
2) Berdasarkan pengujian hipotesis
Uji simultan (F)
2Saskia Paputungan dan Rosalina A.M. Koleangan, “Pengaruh Kepuasan Kerja dan
Kompetensi Terhadap Kinerja Karyawan Pada PT. Hasjrat Abadi Manado”, (Manado :
Universitas Sam Ratulangi, 2019), Jurnal EMBA, Vol.7 No.2, h.1531-1540.
Berdasarkan pengujian statistic dengan metode uji F, dimana tingkat
signifikan yang diperoleh lebih kecil yakni sebesar 0,000 dari standar signifikan
yakni 5% atau 0,05 dan perbandingan antara F hitung dangan F tabel, dimana F
hitung sebesar 8,700 lebih besar dari F tabel yakni 3,09, maka dapat disimpulkan
bahwa H1 diterima atau kompetensi individu dan kualitas layanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Jadi dapat disimpulkan
bahwa berdasarkan uji F, kompetensi individu dan kualitas layanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil uji simultan diatas sejalan dengan penelitian terdahulu yang penulis
dapatkan, dimana hasil uji F pada penelitian yang dilakukan oleh Saskia
Paputungan dan Rosalina A.M. Koleangan yang berjudul pengaruh kepuasan kerja
dan kompetensi terhadap kinerja karyawan pada PT hasjrat abadi Manado bahwa
hasil uji F secara simultan menunjukkan nilai F hitung sebesar 21.226. Sedangkan
nilai F tabel dengan degree of freedom = n-k-1 = 42-2-1 = 39 adalah sebesar 3,24.
Oleh karena itu F hitung sebesar 21.226 > F tabel sebesar 3,24 maka Ha diterima
dan Ho ditolak.3
Uji parsial (t)
Perbandingan t hitung dan t tabel dapat dilihat bahwa nilai t hitng < dari
nilai t tabel, yakni 0,942 < 2,627. Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan
t tabel, dapat disimpulkan bahwa variabel kompetensi individu tidak memiliki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada usaha jasa di scoots barbershop
Masamba.
3Saskia Paputungan dan Rosalina A.M. Koleangan, “Pengaruh Kepuasan Kerja dan
Kompetensi Terhadap Kinerja Karyawan Pada PT. Hasjrat Abadi Manado”, (Manado :
Universitas Sam Ratulangi, 2019), Jurnal EMBA, Vol.7 No.2, h.1531-1540.
Berdasarkan tingkat signifikan, apabila tingkat signifikan berada di bawah
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel
dependent dan begitupun sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat
signifikan sebesar 0,349. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikan variabel
kompetensi individu berada di atas standar, artinya variabel ini tidak memiliki
pengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen.
Berdasarkan hasil uji t diatas tidak sejalan dengan penelitian terdahulu
yang penulis dapatkan, dimana hasil uji t pada penelitian yang dilakukan oleh
Saskia Paputungan dan Rosalina A.M. Koleangan yang berjudul pengaruh
kepuasan kerja dan kompetensi terhadap kinerja karyawan pada PT hasjrat abadi
Manado bahwa hasil uji t menunjukkan nilai t hitung untuk variabel kepuasan
kerja (X1) adalah sebesar 2,612 sedangkan nilai t tabel dengan degree of freedom
= 42-2-1 = 39, dengan tingkat signifikansi (α) = 5% adalah Ha diterima dan Ho
ditola. Hasil uji t menunjukkan bahwa nilai t hitung untuk variabel kompetensi
(X2) adalah sebesar 2,472 sedangkan nilai t tabel dengan degree of freedom = 42-
2-1 =39, dengan tingkat signifikansi (α) = 5% adalah sebesar 1,684. Nilai t hitung
untuk kompetensi (X2) adalah sebesar 2,472 > nilai t tabel sebesar 1,684 maka Ha
diterima dan Ho ditolak.4
b. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
Kualitas layanan adalah hasil penilaian pelanggan atas seberapa jauh
perbedaan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan dari suatu layanan yang
mereka terima dari penyedia layanan (perusahaan), baik penilaian itu secara
4Saskia Paputungan dan Rosalina A.M. Koleangan, “Pengaruh Kepuasan Kerja dan
Kompetensi Terhadap Kinerja Karyawan Pada PT. Hasjrat Abadi Manado”, (Manado :
Universitas Sam Ratulangi, 2019), Jurnal EMBA, Vol.7 No.2, h.1531-1540.
sebagian maupun secara keseluruhan.5 Adapun indikator yang digunakan yaitu :
Bukti langsung (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness),
jaminan (assurance) dan empati (emphaty).
1) Berdasarkan hasil uji regresi
Nilai konstanta (a) sebesar 12,966 yang menunjukkan bahwa semakin
meningkatnya kompetensi individu dan kualitas layanan yang diberikan akan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Nilai kualitas layanan sebesar 0,264 =
besarnya koefisien variabel kualitas layanan yang berarti setiap peningkatan
variabel kualitas layanan sebesar 1% maka kepuasan konsumen meningkat 0,264.
Hasil regresi menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap variabel kepuasan konsumen.
Hasil uji regresi diatas sejalan dengan penelitian terdahulu yang penulis
dapatkan, dimana hasil uji regresi yang didapatkan pada penelitian yang dilakukan
beberapa penelitian terdahulu lainnya diantaranya yaitu Bambang Petrus
Simamotra dan Supriono menemukan bahwa hasil teknis analisis regresi linear
berganda menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan akan meningkat untuk setiap
tambahan ketiga variabel bebas yaitu kehandalan (X1) dengan nilai koefisien
sebesar 0,261 satuan dengan asumsi variabel yang lainnya dianggap konstan, daya
tanggap (X2) dengan nilai koefisien sebesar 0,221 satuan dengan asumsi variabel
yang lainnya dianggap konstan, jaminan (X3) dengan nilai koefisien sebesar 0,244
satuan dengan asumsi variabel yang lainnya dianggap konstan. Berdаsаrkаn
5Harun Al Rasyid, “Pengaruh Kualitas Layanan dan Pemanfaatan Teknologi Terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Go-jek”, (Jakarta: AMIK BSI, 2017), Jurnal Ecodemica,
Vol.1 No.2, h.212.
interpretаsi di аtаs, dаpаt diketаhui bаhwа kehаndаlаn, dаyа tаnggаp, jаminаn,
berpengaruh positif terhаdаp kepuаsаn pelаnggаn.6
Penelitian terdahulu selajutnya oleh Cynthia Violita Wijaya sejalan dengan
hasil penelitian yang penulis dapatkan, dimana peneliti terdahulu menemukan
bahwa hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa harga
mempunyai nilai sebesar 0,429 yang berarti apabila variabel harga naik satu
satuan akan menambah kepuasan konsumen sebesar 0,429 satuan. Selain itu,
kualitas pelayanan mempunyai nilai sebesar 0,256 artinya apabila variabel
kualitas pelayanan akan meningkat. Dalam hal ini kualitas pelayanan yang
dimiliki Depot Madiun Masakan Khas Bu Rudy berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen. Semakin ditingkatkannya kualitas pelayanan maka semakin
meningkat pula kepuasan konsumen.7
2) Berdasarkan pengujian hipotesis
Uji simultan F
Berdasarkan pengujian statistic dengan metode uji F, dimana tingkat
signifikan yang diperoleh lebih kecil yakni sebesar 0,000 dari standar signifikan
yakni 5% atau 0,05 dan perbandingan antara F hitung dangan F tabel, dimana F
hitung sebesar 8,700 lebih besar dari F tabel yakni 3,09, maka dapat disimpulkan
bahwa H1 diterima atau kompetensi individu dan kualitas layanan memiliki
6Bambang Petrus Simamora dan Supriono, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dwelling
Time dan Billing System Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Jakarta International
Container Terminal)”, (Malang : Universitas Brawijaya, 2017), Jurnal Administrasi Bisnis, Vol.49
No.1, h.185.
7Cynthia Violita Wijaya, “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen Depot Madiun Masakan Khas Bu Rudy”, (Surabaya : Universitas
Kristen Petra, 2017), Vol.5 No.1, h.6.
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Jadi dapat disimpulkan
bahwa berdasarkan uji F, kompetensi individu dan kualitas layanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan hasil uji F di atas sejalan dengan beberapa penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh beberapa peneliti lainnya diantaranya yaitu
Bambang Petrus Simamotra dan Supriono dengan nilаi F hitung sebesаr 14,757.
Sedаngkаn F tаbel (a = 0.05 ; db regresi = 3: db residuаl = 31) аdаlаh sebesаr
2,911. Kаrenа F hitung > F tаbel yаitu 14,757 > 2,911 аtаu nilаi Sig. F (0,000) < a
= 0.05 mаkа model аnаlisis regresi аdаlаh signifikаn. Hаl ini berаrti H0 ditolаk
dаn H1 diterimа sehinggа dаpаt disimpulkаn bаhwа vаriаbel terikаt (Kepuаsаn
Pelаnggаn ) dаpаt dipengаruhi secаrа signifikаn oleh vаriаbel bebаs (Keаndаlаn
(X1), Dаyа Tаnggаp (X2), Jаminаn (X3)).8
Penelitian terdahulu yang yang sejalan selanjutnya adalah Cynthia Violita
Wijaya dengan besarnya nilai signifikansi adalah 0,000 atau < 0,05 sehingga
dapat dikatakan bahwa Ho ditolak dan H1 diterima yang artinya variabel bebas
harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan konsumen, artinya bahwa harga, kualitas pelayanan dan
kualitas produk memberikan pengaruh secara bersamaan terhadap kepuasan
konsumen pada Depot Madiun Masakan Khas Bu Rudy.9
8Bambang Petrus Simamora dan Supriono, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dwelling
Time dan Billing System Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Jakarta International
Container Terminal)”, (Malang : Universitas Brawijaya, 2017), Jurnal Administrasi Bisnis, Vol.49
No.1, h.186.
9Cynthia Violita Wijaya, “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen Depot Madiun Masakan Khas Bu Rudy”, (Surabaya : Universitas
Kristen Petra, 2017), Vol.5 No.1, h.7.
Uji parsial (t)
Perbandingan t hitung dengan t tabel dapat dilihat bahwa nilai t hitung >
dari nilai t tabel, yakni 3,610 > 2,627. Jadi, berdasarkan perbandinagan nilai t
hitung dan t tabel, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan memilki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada usaha jasa di scoots barbershop
Masamba.
Berdasarkan hasil uji t di atas sejalan dengan beberapa penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh beberapa peneliti lainnya diantaranya yaitu : Hasil penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Bambang Petrus Simamotra dan Supriono dimana :
1) t test аntаrа X1 (Keаndаlаn) dengаn Y (Kepuаsаn Pelаnggаn ) menunjukkаn t
hitung = 2,393. Sedаngkаn t tаbel (a = 0.05 ; db residuаl = 31)аdаlаh sebesаr
2,040. Kаrenа t hitung > t tаbel yаitu 2,393 > 2,040 аtаu sig. t (0,023) < a = 0.05
mаkа pengаruh X1 (Keаndаlаn) terhаdаp Kepuаsаn Pelаnggаn аdаlаh signifikаn.
Hаl ini berаrti H0 ditolаk sehinggа dаpаt disimpulkаn bаhwа Kepuаsаn Pelаnggаn
dаpаt dipengаruhi secаrа signifikаn oleh Keаndаlаn аtаu dengаn meningkаtkаn
Keаndаlаn mаkа Kepuаsаn Pelаnggаn аkаn mengаlаmi peningkаtаn secаrа
signifikаn.  2) t test аntаrа X2 (Dаyа Tаnggаp) dengаn Y (Kepuаsаn Pelаnggаn )
menunjukkаn t hitung = 2,128. Sedаngkаn t tаbel (a = 0.05 ; db residuаl = 31)
аdаlаh sebesаr 2,040. Kаrenа t hitung > t tаbel yаitu 2,128 > 2,040 аtаu sig. t
(0,041) < a = 0.05 mаkа pengаruh X2 (Dаyа Tаnggаp) terhаdаp Kepuаsаn
Pelаnggаn аdаlаh signifikаn pаdа аlphа 5%. Hаl ini berаrti H0 ditolаk sehinggа
dаpаt disimpulkаn bаhwа Kepuаsаn Pelаnggаn  dаpаt dipengаruhi secаrа
signifikаn oleh Dаyа Tаnggаp аtаu dengаn meningkаtkаn Dаyа Tаnggаp mаkа
Kepuаsаn Pelаnggаn аkаn mengаlаmi peningkаtаn secаrа signifikаn. 3) t test
аntаrа X3 (Jаminаn) dengаn Y (Kepuаsаn Pelаnggаn) menunjukkаn t hitung =
2,401. Sedаngkаn t tаbel (a = 0.05 ; db residuаl = 31) аdаlаh sebesаr 2,040.
Kаrenа t hitung > t tаbel yаitu 2,401 > 2,040 аtаu sig. t (0,023) < a = 0.05 mаkа
pengаruh X3 (Jаminаn) terhаdаp KepuаsаnPelаnggаn  аdаlаh signifikаn pаdа
аlphа 5%. Hаl ini berаrti H0 ditolаk sehinggа dаpаt disimpulkаn bаhwа Kepuаsаn
Pelаnggаn dаpаt dipengаruhi secаrа signifikаn oleh Jаminаn аtаu dengаn
meningkаtkаn Jаminаn mаkа Kepuаsаn Pelаnggаn аkаn mengаlаmi peningkаtаn
secаrа nyаtа.10
Penelitian terdahulu yang sejalan selanjutnya oleh Cynthia Violita Wijaya
dengan besarnya nilai signifikansi variabel bebas < 0,05. Sehingga dapat
dikatakan bahwa Ho ditolak dan H1 diterima yang artinya variabel harga, kualitas
pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen, yang berarti adanya pengaruh yang cukup besar dari harga,
kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Depot
Madiun Masakan Khas Bu Rudy.11
10Bambang Petrus Simamora dan Supriono, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dwelling
Time dan Billing System Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Jakarta International
Container Terminal)”, (Malang : Universitas Brawijaya, 2017), Jurnal Administrasi Bisnis, Vol.49
No.1, h.186.
11Cynthia Violita Wijaya, “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen Depot Madiun Masakan Khas Bu Rudy”, (Surabaya : Universitas





A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh 
kompetensi individu dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen usaha jasa 
di scoots barbershop Masamba maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi individu secara parsial 
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada usaha jasa di 
scoots barbershop Masamba. 
2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada usaha jasa di scoots 
barbershop Masamba. 
B. Saran  
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah disajikan, maka 
selanjutnya peneliti menyampaikan saran-saran yang kiranya dapat memberikan 
manfaat kepada pihak-pihak yang terkait atas hasil penelitian ini. Adapaun saran-
saran yang dapat disampaikan adalah sebagai berikat : 
1. Saran Untuk Perusahaan  
a. Dalam kaitannya dengan kompetensi individu, penulis menemukan hasil dari 
penelitiannya bahwa kompetensi individu memiliki pengaruh terhadap 




menigkatkan kompetensi individu pada usaha yang dijalankan karena hal 
tersebut tidak mempengaruhi kepuasan konsumen.  
b. Dalam kaitannya dengan kualitas layanan, penulis menemukan dari hasil 
penelitiannya bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. Oleh karena itu, demi keberhasilan usaha pada scoots barbershop 
Masamba agar kiranya lebih memperhatikan dan meningkatkan kualitas 
layanan yang ada pada usaha yang dijalankan. 
2. Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 
a. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambah variabel 
independen lainnya selain dari kompetensi individu dan kualitas layanan yang 
tentunya dapat mempengaruhi variabel dependen kepuasan konsumen agar 
lebih melengkapi penelitian ini karena masih ada variabel-variabel 
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“ Pengaruh Kompetensi Individu dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan






1. Jawablah pertanyaan dibawah ini sesuai dengan penilaian saudara
2. Pilihlah salah satu jawaban yang sesuai dan berilah tanda centang (√ ) pada salah
satu kolom jawaban yang tersedia
3. Keterangan jawaban sebagai berikut :
 SS : Sangat Setuju (5)
 S : Setuju (4)
 RR : Ragu-Ragu Atau Netral (3)
 TS : Tidak Setuju (2)
 STS : Sangat Tidak Setuju (1)
1. Kompetensi Individu (X1)
No Pertanyaan SS S R TS STS
1. Cerdas dalam menjalankan ide-ide yang
diberikan oleh pimpinan.
2. Ulet dalam melakukan pekerjaan.
3. Mampu menciptakan model rambut terbaru.
4. Cepat merespon keluhan konsumen.
5. Mampu berkomunikasi dengan baik serta tepat
janji kepada konsumen.
6. Mampu mengendalikan pekerjaannya.
7. Tangguh atau mampu mengendalikan emosi
apabila mendapatkan banyak keluhan dari
konsumen.
8. Mampu mengetahui setiap karakter konsumen
9. Individu mampu menyelesaikan masalah
pekerjaannya sendiri, apabila ada konsumen
yang melakukan komplain.
10. Karyawan di scoots barbershop ramah
terhadap konsumen
11. Teliti dalam melakukan pekerjaan.
12. Mempunyai rasa tanggung jawab.
13. Seorang individu mampu menyelesaikan
pekerjaannya sesuai dengan keinginannya.
14 Mempunyai semangat kerja yang tinggi.
2. Kualitas Layanan (X2)
No Pertanyaan SS S R TS STS
1. Tersedianya fasilitas penunjang (tepat parkir,
tempat duduk antrian dan toilet).
2. Menyediakan informasi yang dibutuhkan pada
saat diminta oleh konsumen.
3. Pelayanan kepada konsumen oleh pihak
karyawan scoots barbershop dilakukan dengan
benar dan sungguh-sungguh dengan menjunjung
tinggi profesionalisme dalam bekerja.
4. Kesigapan pihak karyawan untuk cepat tanggap
dalam melayani konsumen.
5. Memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh
konsumen.
6. Adanya jaminan atau ganti rugi
3. Kepuasan Konsumen (Y)
No Pertanyaan SS S R TS STS
1. Konsumen merasa puas dengan  mutu pelayanan
jasa yang  diberikan oleh scoots barbershop.
2. Pelayanan yang diberikan kepada konsumen
sudah memenuhi standar mutu .
3. Harga yang ditawarkan relatif murah
4. Teknologi yang digunakan sudah canggih
sehinngga saat melakukan pekerjaannya tidak
membutuhkan waktu yang lama.
5. Peralatan yang digunakan scoots barbershop
memberikan rasa aman kepada kosumen.
6. Perlengkapan yang digunakan oleh scoots
barbershop aman digunakan bagi konsumen
karena mempunyai label halal.
7. Kemampuan komunikasi yang baik dari pihak
karyawan kepada pihak konsumen.
8. Perhatian pihak karyawan secara personal atau
individu kepada konsumen
Tabel Durbin-Watson (DW), α = 5% (Untuk Autokorelasi)


Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05
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